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Ⅰ
摘 要
员工在工作场所的行为一直以来都是组织行为领域研究的焦点。现有研究表
明，该行为及与之相关的态度受到员工自身情绪以及管理者领导风格的影响。辱
虐管理是企业中常见的负向破坏性领导行为，对员工工作压力、顾客导向的组织
公民行为（Organizational Citizenship Behavior,以下简称 OCB）都有至关重要的
影响。作为企业管理者，认识员工情绪，并选择适宜的领导风格和管理手段来激
发员工的积极行为，对增强管理有效性、维持良好的顾客关系以及实现企业基业
长青十分必要。
本研究通过对辱虐管理、工作压力、情绪劳动和顾客导向的 OCB相关理论
进行综述，采用文献资料法、问卷调查法等研究方法，基于中国文化背景，立足
服务行业，从压力应对理论、社会交换理论和资源保护理论出发构建了“辱虐管
理-工作压力-顾客导向的 OCB”的研究框架，并进一步探讨了工作压力的中介作
用以及情绪劳动在以上关系中所起到的调节作用。研究共发放问卷 320份，回收
有效问卷 276份，在控制了性别、年龄、工作年限、最高学历及公司所属行业类
别等人口统计特征变量后，通过对数据的整合与分析，得出以下六点主要结论：
一、辱虐管理正向影响工作压力。
二、工作压力负向影响顾客导向的 OCB。
三、辱虐管理负向影响员工顾客导向的 OCB。
四、 工作压力在辱虐管理与员工顾客导向的 OCB的关系中起部分中介作
用。
五、辱虐管理对员工工作压力的影响，受到情绪劳动的正向调节作用。
六、辱虐管理在员工工作年限、最高学历上存在显著差异。顾客导向的 OCB
在公司所属行业类别上存在显著差异。
本文研究结果将为我国企业的管理实践，尤其是服务业的管理者更好地管理
员工、激发员工服务热情、提升组织绩效提供指导建议。
关键词：辱虐管理；工作压力；顾客导向的组织公民行为
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Abstract
Ⅱ
Abstract
Employees’ behaviors in the workplace are always the focus in the field of
organizational behavior. Also, employees’ behaviors are directly affected by their
emotions and managers’ leadership style. As a common negative leadership behavior
in enterprise, abusive supervision has a profound influence on the employee's job
stress and customer-oriented organizational citizenship behavior(OCB). For enterprise
managers, understanding the employee's emotional state, adopting the appropriate
leadership style and targeted means of management to stimulate the staff's positive
working behavior is very necessary. Especially in enhancing management
effectiveness, achieving long-term relationship between enterprises and customers
and promoting the steady development of enterprise.
This paper summarized the theory of abusive supervision, job stress, emotional
labor, and customer-oriented organizational citizenship behavior. Based on the
Chinese cultural background, focused on the service industry, and measured by the
methods of literature review and questionnaire survey, we discuss the impact
mechanism of abusive supervision on employee’s customer-oriented organizational
citizenship behavior employing the stress coping theory, social exchange theory and
the conservation of resources theory. To be specific, we explain the mediating role of
job stress. We further examine the moderating role of emotional labor in exacerbating
the abusive supervision and job stress. As to the methodology used, this paper
employed an online cross-sectional survey approach and distributed questionnaires to
service first-line employees. A number of 320 individuals were asked to take part in
the study. Participation was voluntary. The effective responses were 276 copies. After
controlling for demographic variables such as gender, age, length of service, highest
education, and the category of the company, reliability analysis, correlation path and
hierarchical regression analysis were conducted to test the research hypotheses. The
conclussions are as follows:
Firstly, abusive supervision is positively related to job stress, that is, the higher
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Ⅲ
degree of abusive supervision, the greater stress subordinates perceived.
Secondly, job stress is negatively related to employees’ customer-oriented
organizational citizenship behavior, that is, the greater of job stress, the less possible
for employees to do customer-oriented organizational citizenship behavior.
Thirdly, abusive supervision is negatively related to employees’
customer-focused organizational citizenship behavior.
Forthly, job stress partially mediates the relationship between abusive
supervision and customer-oriented organizational citizenship behavior. For one thing,
abusive supervision has a significant direct positive impact on employees’
customer-oriented organizational citizenship behavior. For another, abusive
supervision plays an indirect effect on employees’ customer-oriented organizational
citizenship behavior through job stress.
Fifthly, emotional labor moderates the abusive supervision-job stress
relationship in such a way that the relationship is stronger when the rate of emotional
labor is high than when it is low.
Sixthly, different length of service of employees have significant difference in
abusive supervision; different educational levels of employees have significant
difference in abusive supervision; different category of the company have significant
difference in customer-oriented organizational citizenship behavior.
The research results of this paper provides empirical evidence of the applicability
of the customer-oriented organizational citizenship behavior in Chinese service
industry, particularly for service industry managers to choose the appropriate
leadership style, manage the employees’s emotional labor and motivate their
customer-oriented organizational citizenship behavior, and then finally, improving
management efficiency.
Key Words: abusive supervision; job stress; customer-oriented organizational
citizenship behavior
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第一章 绪论
1
第一章 绪论
第一节 研究背景及问题提出
当前，我国的产业正经历着从传统制造业向新型工业化和经济服务化的转型
升级，十三五规划纲要明确指出，“十三五”时期将大体形成以服务业为主导的
经济产业结构新格局。然而，相较西方发达社会，我国针对服务业领域的学术研
究还比较单薄和稀少。
人们普遍认为，一个成功的组织需要有一套以顾客为导向的发展理念。通用
电气前 CEO杰克·韦尔奇有言：“企业无法保住你的饭碗，惟有实现顾客满意，
才能保住饭碗。”发展和保持企业与顾客间的持久关系是学者们普遍关注的焦点。
在早年，学术界对组织公民行为（Organizational Citizenship Behavior,以下简称
OCB）的探究主要集中在组织管理领域，较少涉及市场营销领域。随着对 OCB
的研究逐渐从组织管理领域转向市场营销领域，一个崭新的概念逐渐进入公众的
视野，即顾客导向的组织公民行为（Customer-oriented Organizational Citizenship
Behavior，以下简称顾客导向的 OCB）。顾客导向的 OCB是一种员工的利他主
义行为，对提升顾客满意度、改善团队绩效以及促进组织有效运转都有积极作用
[1]。纵然顾客导向的 OCB对企业有诸多积极效应，但现实中企业往往知易行难。
组织中有何种因素影响着企业员工的这一行为？或者说组织与“员工—顾客”的
服务关系间存在什么样的作用机制呢？鉴于国内外对顾客导向的 OCB的研究目
前为止仍十分有限，鲜有研究从实证上予以考察，而在组织公民行为中，最常见
的前因变量研究就是辱虐管理[2]，本文思考了服务型企业中上下级关系管理对顾
客导向的 OCB的影响，具体为辱虐管理对顾客导向的 OCB的影响，旨在探索
组织中员工的心理及行为的传播机制。
企业的员工关系管理是当今组织管理中既敏感又关键的领域，也是人力资源
管理的重点模块之一，直接关乎企业的经营业绩和服务质量。而在员工关系管理
中，负面领导行为是一个不容小觑的维度。辱虐管理即是负面领导行为中的一种，
已有的国外研究表明，辱虐管理也是一种职场冷暴力，它会对员工的心理、态度
和行为三个方面产生消极影响，进而削弱组织效能[3][4][5][6][7]。国内智联招聘在
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2007 和 2009分别对职场冷暴力做了问卷调查，数据表明受到过职场冷暴力的人
数比例从 2007 年的 67%上升到了 2009 年的 71.2%。2013 年，第一调查网在新
形势下重新做了问卷调查，最终得到遭受过职场冷暴力的人数比例为 61.9%，虽
然较 2009年有了小幅下降，但仍超过半数①。辱虐管理是员工压力感的来源之一，
并进而会影响员工的组织公民行为，但是关于具体的影响路径和方式，仍存在相
当大的研究空间。此外，员工的情绪和心理亦会影响员工的行为，尤其是员工的
利他主义行为，因此多数企业会制定某些规则，要求员工在与顾客互动的过程中
表现出适当的情绪。基于这样的现状，员工在工作中除了尽到自身职责和义务外，
还要付出必要的情绪劳动。目前国内学术界缺少情绪劳动框架下领导行为对组织
公民行为影响的研究，将情绪劳动作为调节变量，探究领导行为如何影响组织公
民行为的学术论文更是罕见，这便为本文的研究设计提供了思路。
第二节 研究目的及意义
一、研究目的
基于上述的研究背景，本文拟将辱虐管理、工作压力和员工的顾客导向的
OCB作为研究对象，并引入情绪劳动作为调节变量，探讨辱虐管理对员工顾客
导向的 OCB的作用机制，同时验证工作压力在两者间可能起到的中介效应。本
研究以压力下的行为选择为基点，探讨员工在感知到工作压力的情况下，对顾客
导向的组织公民行为的影响程度，以扩展工作压力与员工行为的关系；并根据认
知交互理论描述的动态模式为基础，建构“辱虐管理—工作压力—顾客导向的
OCB”的作用路径，并检验这一路径的合理性。具体来说，本文的主要研究目的
可以归结为以下几点：
1.通过该研究的文献回顾与总结，梳理国内外学者对辱虐管理、工作压力、
情绪劳动以及顾客导向的 OCB的研究现状，对邻近的概念进行逻辑拓展，剖析
它们之间的差别和关联；
2.通过该研究中的问卷调查，了解我国服务企业中员工在辱虐管理、工作压
力、情绪劳动和顾客导向的 OCB方面的状况；
① 数据来源：www.zhaopin.com,www.1diaocha.com
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